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摘要：目的 用户体验是现在十分热门的设计话题。用户体验是人机交互融合了人类学、心理学、营销

管理学等诸多学科后发展而来的一个新的设计门类。用户体验设计与交互设计多用于以计算机为媒介的

信息类产品中。通过研究用户体验的发展历程、结构等方面内容，总结出用户体验设计的特点，并将其

运用到产品设计中。通过研究信息类产品的用户体验和交互设计，来构建产品设计的用户体验设计方法，

希望可以为交互产品设计提供新的思路。方法 以查阅、分析文献为主。结论 在研究人的需求过程中，

发现如今的交互产品设计的目的，不应该只是可用性和易用性，更应该关注人的情感方面的需求，情感

交互设计成为现在交互产品的重点和卖点。将用户体验的设计理念运用到传统的产品设计中，关注用户

的隐性需求，可以让交互产品的情感功能更加明确地与用户产生共鸣。 
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Emotionalization of Interactive Products Based on User Experience 

LAN Yu-qi, LIU Pai 
(Tianjin Academy of Fine Arts, Tianjin 300141, China) 

ABSTRACT: User experience is a hot topic in present design. User experience is a new design category which integrates 

human computer interaction with anthropology, psychology, marketing management and many other disciplines. User ex-

perience design and interaction design are mainly used in computer-mediated information products. The paper aims to 

summarize the characteristics of user experience design by studying the development process and structure of user ex-

perience apply them to product design, to construct user experience design method of product design by studying the user 

experience and interaction design of information products, hoping to provide new ideas for interactive product design. 

Literatures were consulted and analyzed. In studying human needs, it is found that the purpose of current interactive 

product design should not only be usability and ease of use, but also focus on emotional needs of human. Emotional in-

teractive design has become the focus and selling point of current interactive products. Applying the design concept of 

user experience to the traditional product design and paying attention to the implicit needs of users can make the emo-

tional function of interactive products resonate with users more clearly. 
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交互设计产生于 20 世纪 80 年代，起源于计算机

的人机界面，这个概念最早是在 1984 年由比尔·摩格

理吉提出来的。交互设计通过建立有效的用户心智模

型，在维系已有功能的基础上，降低产品的复杂程度，

使产品更易使用。交互设计的两大核心问题是，用户

体验和以用户为目标导向[1]。用户体验这个词语是在

20 世纪 90 年代中期被大众所认知，这个词最早是由

用户体验设计师唐纳德·诺曼提出和推广的[2]。随着科

学技术的发展，计算机技术在很多方面取得了跨越性

的进展，尤其是移动技术和图形技术，这些技术的发

展使得人机交互技术几乎涉及到人类生活的各个方

面。这样的发展带来了一个巨大的转变——交互式 IT
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产品的评价体系，从可用性工程扩展到了更大范围的

用户体验[3]。这让用户体验在人机交互技术的发展过

程中，受到了非常大的关注。 

1  用户体验的概念阐述 

1.1  用户体验的定义 

用户体验的定义有一个国际标准（ISO 9241-210）：

用户体验是用户在使用产品的过程中建立起来的一

种纯主观感受。用户体验发展到今天，范围仍在不断

扩大，广义上的用户体验是从产品或服务的设计销售

到使用的整个生命周期，从用户参与的前期设计到使

用产品的互动过程[4]。 

用户体验经历了人机工程时代、人机交互时代并

发展到现在的用户体验时代[5]。两次世界大战使人机

工程学迅速发展，最早的用户体验可以追溯到 20 世

纪 40 年代，战争要求飞行员在瞬息万变的战场上，

用最短的时间来识别仪表盘的信息。当时美军的人机

工程研究表明，飞行员对仪表盘的瞬间记忆与颜色有

关，黑底白字的仪表盘比白底黑字的仪表盘更容易识

别和瞬间记忆。1946 年第 3 次工业革命开始，历史

上第 1 台电子计算机被制造出来，用户体验设计也随

之开启了全新的里程。施乐硅谷研发中心研发的首台

个人电脑奥托，它已有了键盘、鼠标和图形用户界面，

可以使用窗口菜单和图标来完成移动、打开、删除等

命令，彻底改变了人机交互的模式[6]。个人电脑的上

市，标志着用户体验开始进入销售时代。纵观用户体

验的发展历史可以发现，用户体验大多与信息技术相

关，是信息技术的发展促进了用户体验的不断进步。

现如今，用户体验不仅仅应用在以计算机为媒介的软

件和硬件上，其范围已经扩展到了服务上来。从关注

人机的互动发展到关注人与人之间的互动，服务类的

用户体验最典型的就是各大电商的客服，淘宝的服务

用户体验包括可以七天无理由退换和运费险等，这些

服务都是以用户需求为中心，让用户购买无忧，也让

淘宝成为中国购物网站的龙头，因此可以说用户体验

时代就是关注人的本身，以用户心理和需求为重点的。 

1.2  用户体验在产品设计中的重要性 

用户体验设计多用于信息类计算产品中。将用户

体验的概念和模型转移到产品设计中可以发现，产品

设计的原理核心与用户体验设计的理念是重合的。产

品的设计是由功能决定的，这种观点对于简单的产品

如椅子、镜子等，或者是用户看不见的产品内部部分

的运作是完全适用的，但对于复杂的产品，尤其是智

能产品上直接面对用户的部分（如按钮、布局、外观

等）来说，正确的产品形态是由“用户本身的心理感

受”来决定的，也就是用户体验，因此用户体验对于

复杂产品和智能产品来说，是决定产品成败的关键，

产品不仅仅是可以用，而且要好用、易用、赏心悦目。

注重产品的用户体验，可以提高产品的可用性和体验

感受，当然最重要的是，用户体验的好坏关系到产品

是否能占有市场，因此可以说用户体验是产品的商

机。就手机来说，最基本的功能是用来接打电话，解

决远距离的沟通问题。这是手机最基本的功能。而通

过对用户体验的研究和设计，手机从最基本的接打电

话，发展到可以发短信，听音乐，玩游戏；直到现在

的智能手机，去除了物理按键，通过面部识别系统、

指纹解锁、语音互动等方式，手机的实用性和体验感

越来越好。 

1.3  用户体验与交互设计的关系 

从用户体验设计的学科构成中可以看到，交互设

计包含在用户体验之中，也就是说用户体验必须要有

交互设计。从用户体验设计的结构上也可以看出，用

户体验设计自下而上的结构分别是：战略层、范围层、

结构层、框架层和表现层[7]。其中，交互设计出现在

结构层中。交互设计主要是叙述用户的可能行为，同

时确定系统如何给这些用户行为予以反馈。从非信息

类产品来看，人使用产品就一定会产生交互性，产品

的体验感必然伴随着交互产生。相比较于交互设计，

用户体验更关注的是交互的方式可以给用户带来怎

样的心理感受。 

2  基于用户体验的交互产品情感化特征分析 

2.1  用户体验的层次 

诺曼在《情感设计》里提出了用户情感体验的层

次理论，它包括本能层次、行为层次和反思层次[8]。

基于诺曼的理论，可将产品的用户体验相应地分为直

觉体验、过程体验和经历体验 3 个层次[9]，见图 1。 
 

 
 

图 1  用户体验层次 
Fig.1 User experience hierarchy 

 

2.1.1  直觉体验（本能层次） 

本能层次上的体验，就是产品给人的第一印象，

是交互设计的表现层。这类的体验主要是产品外观给

人带来的体验 [10]。交互产品的直觉体验就像是一把

锁，用户是否会进入更深层次的体验，关键就在直觉

体验上。 

2.1.2  过程体验（行为层次） 

行为层次的体验，是通过用户与产品之间的交互
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行为过程来呈现的，也就是用户体验设计的结构层和

框架层，是产品使用过程中带来的满意的体验感受。

用户对这个层面的体验是理智的，体验的是产品的操

作流畅度、舒适度、易操作性和易理解性。产品必须

满足用户的使用需求才能使用户的过程体验良好，因

此产品的过程体验就是产品本身的功能带给用户的

使用感受。 

2.1.3  经历体验（反思层次） 

经历体验也就是反思层次的体验，当用户使用完

该产品，经历过过程体验之后，回想起使用过程的体

验。这是用户体验的最后一个层面，也是用户体验设

计中范围层和战略层所涉及的方面。能达到这一层体

验的产品可以给用户难以忘记的印象，让用户与产品

之间产生情感的交流，因此在交互产品的情感化设计

中，用户体验设计的目标就是让用户可以有良好的经

历体验，让产品使用后还能对用户产生影响。 

2.2  关注用户情感的隐性需求 

用户的需求可以分为显性需求和隐性需求。隐性

需求又叫潜在需求、兴奋需求、无意识需求等。隐性

需求的定义为：消费者没有意识到的、模糊的、无明

确抽象或具体满足物的潜在的消费要求[11]。用户体验

设计的关键就是关注用户的需求，以用户需求为中心

来进行设计。用户的隐性需求是用户无法用语言表达

给设计师的。当一个产品的设计关注于用户的隐形需

求时，这个产品就会给用户带来关怀感[12]。显性需求

就是用户的直观需求，如衣服的尺寸不同，材质不同；

电脑的配置不同等。由此可以看出，用户的显性需求

基本上都是物质方面的需求。以“海底捞”为例，“海

底捞”是一个以服务为特色的火锅店，客户去店里吃

火锅可以免费体验美甲、擦皮鞋等服务。客户去“海

底捞”吃火锅的大部分原因是体验良好的服务。当店

铺客流量大时，客户需要在外面的座位上等待排号，

当人过多时就会有客户站着等候。这时“海底捞”的

服务员会送来水果点心以此来安抚等候多时的客人。

从用户需求的角度来分析“海底捞”的这个场景，去

“海底捞”吃火锅是显性需求，而“海底捞”所提供

的周到服务，如免费美甲体验和擦皮鞋体验满足了用

户的隐性需求，很多人去“海底捞”并不是因为其口味

有多特别，而是因为其周到的服务。用户的隐性需求

可以使产品给用户带来好感和惊喜。  

2.3  交互产品情感表达的丰富性 

人与人之间的交流是带有自然而丰富的情感的，

因此情感化的交互产品也要求人与产品之间可以自

然而丰富地进行互动。人与人之间的互动可以通过人

的肢体动作、说话的语气、丰富的表情等方面来表达

和感知情感[13]。科学技术的高速发展。同样给交互方

式带来了更多的可能，运用在用户体验设计中的交互

方式也更加多样。 

2.3.1  动作交互 

人与人之间的动作交互是肢体语言的传达，如高

兴时的手舞足蹈，悲伤时的以手掩面等。产品与人的

动作交互分为接触式交互和非接触式交互。产品与人

的交互，最多的就是接触式交互，像电脑的鼠标和键

盘，咖啡机的操作面板，甚至瓶身的凹凸花纹，都是

产品与人的接触式的动作互动。非接触式的动作交互

以体感交互技术为主，现在的体感技术主要分为两

种，一种是需要辅助设备来进行体感交互，如任天堂

的 Wii 体感游戏机，是通过手柄来发出信号与体感游

戏进行互动的；另一种是不需要设备而是使用红外摄

像头采集人体的运动信号，通过算法识别出人体的动

作来进行体感交互的，如微软的 Kinect。现在的体感

技术在完全不用辅助设备的情况下，还无法十分精准

地捕捉动作，但是，随着技术的发展，无设备的非接

触式的动作交互，将会是未来交互产品发展创新的一

个突破点。 

2.3.2  语音交互 

人类的语言是人与人之间的主要交流模式，也是

最直接的交流方式。语音交互是交互产品情感化的重

要方式，是现在交互产品发展的一大趋势。语音交互

是产品对语言的取得、识别和反应，从而使用户可以

和产品更自然、高效地互动。早期的语音交互是单向

接受的，产品发出语音，只能选择，无法改变，如

10010 的电子助手，“查询话费余额请按 1，查询套餐

及流量请按 2”，而用户只能单方面接受指令，选择

自己想要办理的业务，无法和其产生语言交流。 

语音交互发展到现在已形成了双向的互动，双向

互动的语音产品最早被人们广泛认知的是苹果手机

的语音助手 Siri，它可以和人进行自然语言的双向互

动。这种语音互动现在正在被广泛地运用到智能家  

居产品中。最明显的是各大品牌开始推出物联网装  

置——AI 音箱，它已经成为当下最热门的硬件设备

之一。如亚马逊的 echo、阿里的天猫精灵、京东的叮

咚等。AI 音箱不仅可以进行对话，还可以通过它来

控制智能家居，进行网上购物，查找相关事宜等。双

向的语音交互不仅仅在智能家居方面，而且语音交互

的应用范围正在逐步扩大，如汽车上的车载语音交互

系统、儿童教育方面的产品等，因此语音交互是现在

应用最广泛的产品交互形式。 

2.3.3  生理信号交互 

生理信号指的是心跳脉搏等生理现象，现在市面

上应用最广泛的就是手环类的智能穿戴产品，这些产

品基本上都有测心跳和脉搏的功能。以华为 b5 智能

手环为例，它可以通过心率的变化来测试人的压力，

并且可以检测睡眠，通过监测结果给出合理化的建

议。生理信号交互目前运用得并不是十分广泛，大多

是监测健康的产品。情感上的变化会引起生理上的变 



26 包 装 工 程 2019 年 6 月 

 

化，比如看见喜欢的人会心跳加速。生理信号可以很

清晰地反映一些情感，并且可以在不用语言或文字表

述出来的情况下将情感表现出来。将生理信号运用到

产品的情感交互上，可以让用户在不需要语言表述的

情况下，产品就可以做出相应的回应，因此在技术的

推动下，生理信号交互会不断发展并运用到更广泛的

交互产品中。 

3  基于用户体验的交互产品情感化系统应

用研究 

从用户体验的层次中可以看出，情感化可以让产

品达到增加用户粘性的效果，提高用户对品牌的好感

和忠诚度。交互产品的情感化重点是在设计中着重分

析用户的隐性需求，并通过适当的方法表现出来。 

3.1  产品中的交互设计应该更注重对情感的表达 

信息类交互设计更多的要求是便捷、易用、操作

简便。科技可以为生活带来很多的东西，不仅仅是高

性能的产品，而且更应该为生活带来更多的乐趣。在

经济富足的社会中，人对产品的需求在不断提高，对

产品的情感需求则更加明显，当需求达到一定的层次

时，用户可以为情怀买单。从上文中的分析可以看出，

实际的产品在易用的基础上，更需要交互设计来设计

人与机器的情感交流。 

3.2  情感化是交互产品设计的发展趋势 

根据人对产品的需求分析和用户体验层次分析

可以看出，人对产品的需求不仅仅是易用、美观，而

且已经向更高的情感需求层次发展。体验层次中的经

历体验主要指的是人对产品的情感体验，因此经历体

验是满足用户的情感需求的。经历体验让用户在使用

产品过后还念念不忘，从而增加产品的用户粘性。一

个产品的良好的经历体验，可以增加产品品牌的信誉

度和用户对品牌的忠诚度，因此无论是从用户的需求

分析，还是用户体验层次的分析，交互产品设计的发

展趋势都有向情感化发展的趋势。 

3.3  产品交互设计要更加在意用户的隐形需求 

在产品交互设计中满足用户的隐性需求，是设计

出好的交互设计的关键，只有关注了用户的隐形需

求，才能将产品的情感关怀传递给用户。研究用户的

显性需求对产品的功能方面有帮助，可以提高产品的

可用性和易用性。而研究用户的隐性需求则对产品的

情感化、个性化更有帮助。满足用户隐性需求的产品

更能与用户产生情感上的共鸣，因此在设计交互产品

时要更深入地分析和研究用户的隐性需求，从而让产

品和用户产生情感上的共鸣。将用户体验贯穿于整个

产品周期，在每个设计阶段都以用户为中心进行考

虑，才能发现用户情感的隐性需求，从而更加准确地

设计令人愉悦的产品。 

3.4  基于用户体验的情感化设计使产品更具创新性 

关注用户体验可以让产品的交互设计更加关注

人的情感，让产品与人之间的交互有情感的交流，并

且用户体验在产品交互设计上的应用，能给产品设计

带来新的思想和创意[14]。在设计一个实际产品时，并

不一定是专门请一个用户体验设计师去做产品的用

户体验设计，而是要将用户体验设计的观念带入到产

品设计中，设计师以用户为中心来设计产品，这样设

计才有可能有新的突破和创新。尤其是用户的隐性需

求，为用户自己都无法明确表达或者没有发现的需求

去进行产品设计，这样设计的产品会更有创新性，甚

至具有划时代的意义。情感化交互设计就是让人与产

品之间产生情感的交互，人对产品的情感大多产生于

用户的隐性需求，而用户体验的中心就是关注人的需

求。只有将人的需求分析清楚，产品的情感化设计点

才能明确，因此要设计情感化的交互产品，用户体验

的理念必须存在于设计的始终。 

4  基于用户体验的交互产品情感化设计方法 

用户体验设计要求设计师注重对用户的研究，根

据用户研究分析出的需求点来进行设计活动，因此情

感化的交互产品设计，要求设计师明确分类用户的需

求点，将功能需求、审美需求和情感需求按层级分类，

重点分析用户对产品的隐性情感需求点，见图 2。 
 

 
 

图 2  设计流程 
Fig.2 Design flow chart 

 

4.1  确定需求点 

用户体验设计是以用户需求为中心的设计，因此

确定需求点是产品设计的起点。这里的需求点分为产

品的需求点和用户的需求点。两个需求点之间找到相

同方向的需求点来确定设计师需要的需求点。产品的

需求一般是甲方的需求，也就是产品是什么，如灯具、

坐具、咖啡机等，当然甲方还会提一些其他具体的要

求。而用户需求就需要产品设计师来分析和研究用户

的生理需求、心理需求、交互行为等，尤其是分析用

户的隐性需求。根据需求层次分析需求点的优先等级。 

4.2  分析产品功能和交互 

对于用户与产品之间的情感化交互来说，这一环

节至关重要。在这个环节中设计师不但要根据用户不

同层面的需求点来确定产品的功能，还需要明确产品 
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与用户之间的交互方式。交互方式的不同会影响产品

的情感化表达。明确需求并不难，难的是要确定需求

的优先级，根据相应的需求点列出产品功能，确定出

什么样的功能可以满足相应的需求点。尤其是产品的

交互方式，需要产品以什么样的交互方式来满足用户

的情感需求。需求的优先级别相对应的是产品功能的

优先级。在这个环节，要确定什么产品功能是最重要

的，什么是没那么必要的，有一些功能可能是现在  

的技术水平无法达到的。最后整合出产品可以存在的

功能。 

4.3  外观造型和内部结构 

产品功能确定后，这一环节要设计如何实现这些

功能，产品需要什么技术，产品的内部需要由什么部

件来完成这些功能。一些复杂的产品可能需要产品设

计师和结构设计师来合作完成产品的结构设计。内部

部件确定后，根据内部部件所需要的空间结构来设计

产品的外观，在外观的设计中同样应该注意用户的需

求，包括用户的审美、交互等。在一些简单的产品上，

外观造型更为重要，这是因为产品的功能基本上是在

外观造型上实现的。在这一环节上尤其要注意之前用

户需求分析中的用户交互行为，良好的交互方式可以

优化产品的过程体验。产品的外部结构设计尽量与用

户的交互行为保持一致，这样可以降低产品的学习 

成本。 

4.4  产品 CMF 分析 

这个环节主要是满足用户的审美需求和给予用

户直觉的体验，是用户对产品的直观视觉感受。产品

的外观造型完成后，最后这个环节就是产品的 CMF

设计（颜色、材质、工艺）。产品的 CMF 是产品设计

的点睛之笔，好的配色、恰当的材质、完美的工艺可

以让产品更加夺目。基于用户体验的交互产品情感化

设计方法的关键点在于，用户需求的分析和明确，尤

其是用户隐性需求的分析。将用户的隐性需求分析得

准确，有利于用户对产品情感需求的分析，并且可以

从产品上体现出来。 

4.5  产品的宣传和销售 

产品的宣传是用户对产品的第一印象，是用户的

直觉体验，简洁易记的宣传语言和吸引人注意的广告

海报等，都可以让用户拥有更好的直觉体验。产品的

销售是直觉体验和过程体验的结合，目前各种线下体

验店就是结合了直觉体验和过程体验，线下体验店的

装修风格和服务可以让用户对产品品牌留下相应的

印象。产品的宣传和销售的良好体验有助于产品品牌

文化的建立。 

4.6  产品的售后 

产品的售后是经历体验，是产品生命周期的最后

环节，因此周到的售后模式有利于给用户留下深刻的

积极印象，让用户对品牌产生信任感。 

5  结语 

用户体验是近几年信息类产品设计领域十分热

门的话题，因为它以用户为中心的核心设计理念符合

现在的发展趋势。交互设计目前以信息类产品为主，

更加注重产品的效率，在情感关怀上比较欠缺。本文

研究的是基于用户体验的交互产品的情感化，将用户

体验的设计理念运用到传统的产品设计中，可以让产

品设计更加关注人的情感，让产品与人之间产生更多

的情感交互。通过研究用户的隐性需求，发现用户的

隐性需求在交互产品设计中有着重要的作用。因为用

户的隐性需求更多的是情感上的需求，所以分析好用

户的隐性需求能够让产品的情感功能更符合用户的

情感需求，让产品与用户之间产生共鸣。生理信号的

交互目前由于技术等原因，在产品交互中的运用范围

比较小，但是在用户体验设计未来的发展中，生理信

号交互将会被广泛应用。 
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